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はじめに
昨年 6 月, 厚生労働省老健局長の私的研究会である高齢者介護研究会が, 報告書 ｢2015 年の
高齢者介護：高齢者の尊厳を支えるケアの確立に向けて｣ をまとめた. そこでは, 介護保険制度
が自立支援を目標としていることをふまえ, それを実現するために, 尊厳の確保が理念として掲
げられている. そして, 現在の高齢者介護の課題として, ①介護予防・リハビリテーションの充
実, ②生活の継続性を維持するための, 新しい介護サービス体系, ③新しいケアモデルの確立：
痴呆性高齢者ケア, ④サービスの質の確保と向上, が必要であるとされている.
特別養護老人ホーム (以下, ｢特養｣ という.) では, 利用者の権利を擁護し, サービスの質の
確保と向上をはかるため, 様々な取り組みがなされており, その一つに, 利用者の声を聴く第三
者を施設内で活動させる試みがある. これにはいくつかの方法があるが, そのような活動をする
市民を施設に派遣しているNPOに委ねる場合がある. 施設利用者の権利擁護のために第三者を
導入することは, 介護保険制度とともに始まったが, 介護保険も施行後 4年目となり, 今回の報
告書などによってその課題が整理されるなか, 介護保険をめぐる市民活動もまた, これまでの実
績を評価し, 今後の在り方を検討しなければならない. ここでは, 介護保険市民オンブズマン機





告発を行なうこと, ③独立性が保障されていること, ④勧告を行なうこと, などがその特徴とし
て挙げられる(1). 我国では, 国レベルでこのような要件を満たす機関は, 設置されていない. し





北 村 育 子
において活動する特殊オンブズマンを導入している場合がある. また, 自治体とは別に, 市民運
動として非営利組織によるオンブズマン活動が行なわれている.
O-ネットは自らの活動を, 非営利組織 (NPO法人) による福祉オンブズマン活動であると位
置付けているが, その活動内容が, 本来のオンブズマン活動と言えるのかどうか, すなわち ｢オ
ンブズマン｣ の名に値するのかどうかという点において疑問を投げかける向きもある(2). O-ネッ






ばが実に多義的に使われていること, オンブズマンの本来の機能は ｢不正をあばく｣ というより
は苦情にもとづいて調査をし, 引き続き監視を行うというところにあること(4), O-ネット活動も
3年が過ぎ, その実績が社会的にも高く評価されていることなどを考慮し, 本稿では, O-ネット
活動という表現をできる限りとりながらも, オンブズマン活動ということばも斥けてはいない.
Ⅱ O-ネット活動の概要
O-ネットは 2000 年 6 月に法人格を取得し, 同年 11 月より本格的な活動を開始した. 現在は,
｢市民オンブズマン｣ を名乗る 80 数名の相談員が, 契約を結んだ 30 あまりの介護保険施設に派
遣されている. オンブズマンは二人一組で月 2回, 配属された施設を訪問し, 一人ひとりの利用
者から話を聴く. 多くの施設にはショートステイの利用者や, デイサービスの利用者もおり, そ
れらの人々と話をすることもある. オンブズマンの養成は年 1度, 3 時間の講習を十数回開催す
ることによって行なわれている. 受講には一定の費用を受講者が負担しなければならない. 活動
は無償であるが, 自宅から施設までの交通費は実費で支給される. なお, O-ネット活動は施設
サービスのみを対象としているわけではないが, 現時点では在宅サービスにおける活動は行なっ
ていない.
活動の目的は, ｢介護保険制度を真に利用者本位のものとすること｣ ならびに ｢介護の質を向
上させること｣ である. そしてそのために, ｢利用者の苦情や要望に耳を傾け, 事業者に利用者
の意向を伝えたり改善策を提案したりする中で, 事業者には利用者のニーズへの気づきを, 利用
者にはエンパワメントを促す｣ ことによって, 利用者と事業者の ｢橋渡し｣ をする. O-ネット
は自分たちの活動範囲として, 事業者が公的な基準を満たしているかどうかということや, 経理
上の不正などではなく, より身近で細かなニーズを想定している. しかしそれは, 違法行為を構
成するような重大なことに目を閉じるということでは決してない. そのようなことに気づけば,
当然, 施設に対して説明を求め, その回答や改善の有無を情報公開していくことになる. たとえ
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ば職員配置が基準を満たしていない場合, 職員もまた不利益を被るわけであるが, O-ネットの
焦点は, 職員を含めた施設という組織全体にではなく, まずは利用者にあてられる. 利用者が実
際に被っている不利益に基づいて情報の開示や説明を求めていくという手法なのである.
Ⅲ 高齢者介護サービスにおける利用者保護の仕組み
社会福祉事業者は, 社会福祉法第 82 条によって, その提供するサービスについて, 利用者等
からの苦情の適切な解決に努めなければならないとされ, その方法については, 外部の第三者を
交えて解決することが望ましいとされている. それぞれの事業者は, 苦情受付担当者, 苦情解決
責任者, 第三者委員を設置して, 苦情の解決にあたる. この段階で解決が図られない場合は, 運


























上は, 先の報告書においても, 四つの課題の一つに掲げられ, 選択の確保, 情報提供, 効果の評
価手法の確立, ケアの標準化, 人材の確保と育成, 人材の資質の向上, 多様なサービスの提供,
などが必要であるとされている.
高齢者介護サービスの質の評価についてはまず, 各都道府県などによって実施されている評価
がある. 本年度からは, ｢介護保険サービスの質の評価に関する調査研究事業｣ が実施され, 近
い将来は痴呆対応型共同生活介護 (痴呆高齢者のグループホーム) に対する評価とともに制度化
される予定である (以下, ｢第三者評価｣ という.). しかしこれらはいずれも, 市民が評価者と
して関わることはあっても, 監査的手法によるものであり, O-ネット活動とは異なる. 監査的
手法による評価は, サービス提供者を評価するものであり, O-ネット活動は, 利用者の声を聴
くものである. すなわち, 同じくサービスの質向上の取り組みとはいっても, 前者は, サービス
提供者の取り組みを, そのまた一段上から ｢評価｣ するものであるのに対し, 後者は, 利用者と
同じ位置に立って, サービスの現状そのものを感じ, 理解することを基本とし, サービス提供者





ことはまた, ケアの質を考えるのか, それとも利用者の生活の質を考えるのか, ということでも
ある. 第三者評価もO-ネット活動も, ケアの質に関するものと生活の質に関するものの両方を
含んでいる. しかし第三者評価は, 主としてケアの質についての取り組みであるのに対し, O-
ネット活動は, 利用者の生活の質に対する取り組みである. このことは, 第三者評価が客観的な
視点で行なわれるものであるのに対して, O-ネット活動は, 利用者の主観に焦点をあてた取り
組みであると言うこともできる.
O-ネット活動は, 特養等のサービス提供者と利用者との ｢橋渡し｣ をするものであるいわれ
る. そして橋渡しとは, 利用者の要望等を聴き, 市民が自らの持っている力を発揮することがで
きるようにし, あるいは要望をサービス事業者に伝えることであり, 実際に日々の介護にあたる
職員を告発するものではない(5)と説明されている. この橋渡しを第三者評価との関係で整理する
と, まず, O-ネットは, 課題の解決までをその射程としている. O-ネットのオンブズマンは,
介護保険制度や痴呆に関することなど, 基本的な知識を得たうえで, 特養等に出向いて利用者の
話を聴き, 要望を施設に伝え, 具体的な解決にまで結び付ける. 第三者評価同様, 実際の改善や








活の質に対する理解であり, それらの向上や改善に対する励ましである. ここから派生して, オ
ンブズマンは, 施設のケアの質に関して, 利用者に施設側の事情を説明したり, 情報を提供した
りすることもある.
第三に, 上の二つの特徴と関連するが, O-ネット活動は, 施設による自己評価としての性格
を持つとともに, 利用者による自己評価でもある. そしてさらには, 利用者にはオンブズマン自




とができなければならない. 先の報告書にも述べられているように, 今後, 特養等の利用者は,
重度化することが予測されている. 現在でも, デイサービスなどの利用者と比べると, 特養等の
利用者の多くは, その要介護度が高い. また, 特養等の利用者の約 8～9 割が痴呆であるとさ
れ(6), 痴呆と重介護とがキーワードとなっている.
O-ネットにとっての現在の課題も, これら二つのキーワードに関するものである. 痴呆といっ
ても, 話ができないわけではない. その場に応じた話はできる. そこで感じられたことを, 施設
に伝え, 施設側の捉え方も知り, また話を聴くということをすればよいのであるが, 個々のオン
ブズマンは, そこで自らの言動が適切なのかどうか, 確かめる術のないまま手探りで活動を行なっ
てきた. また, 痴呆とはいえ, その場の会話を普通にできる利用者はまだしも, より重度化し,
ほとんどベッドで眠っている, あるいは, 目は開けていてもなかなか話ができない利用者の意向
を汲み取るとはどういうことなのかということを明確にすることも, 今後の大きな課題である.
O-ネット活動が, 第三者評価とは異なる, 利用者による, 自らの生活の質の自己評価である
限り, これらの課題に何らかのかたちで対応していくことが必要であり, そうでなければ, O-
ネットの存在意義が失われる. また, これらの課題の解決は, 個々のオンブズマンが実際の活動
のなかで, 少しずつその糸口を見つけ, 解していくものであろう. ただし, 全くの手探りでは,
個々のオンブズマンの負担が大きい. O-ネット活動とはどのようなものなのか, 何を目的とし
ているのか, どのような考え方と態度で臨むのか, などについての枠組を明確にしておかなけれ






ところが, 人口の高齢化と家族形態の変化, 女性の社会進出などに相応するほどに, その数の整
備がすすまなかったため, 特養という介護施設が存在するにもかかわらず, 高齢者介護の多くを
老人病院が担ってきた歴史がある(7). 老人保健施設が誕生し, ゴールドプラン以降, 特養も飛躍
的に数が増え, 現在の三施設体系となったが, このような経過が, 特養等における利用者の生活
の質に対する取り組みを特徴づけてきた. 一つは, 救貧施設としての福祉施設という考え方の名
残であり, もう一つが, 病院という医療施設文化の影響である. 前者は, 福祉のサービスに多く
を期待できない, するべきではないという考え方や, お世話になっているのだからというあきら






れまでケア (とりわけ医療) の質であったこと, が挙げられている. これらの状況を克服するた












人の生活の質というのは, 非常に広い概念である. ところが, これまでの高齢者介護において
は, そうした広い概念である生活の質が, 身体機能や認識機能がどの程度であるか, 心が病んで
いないか, 社会的役割を遂行することができるか, といった面から捉えられていた. そしてこれ
らの機能は, 日常生活動作 (ADL) によって測定され, 表されてきた. しかし, 自分で食べる
社会福祉論集 第 110 号
164
ことができ, トイレに行くことができ, 脱ぎ着ができ, 入浴することができることをもって, 生
活の質が高いとすることはできない. それは, 一般の生活の質を考えれば当然のことである. 介
護や支援を必要とする高齢者の生活の質が日常生活動作によって判断されるだけでは十分でない.
特養等への入所によって, 高齢者の生活は大きく変わる. そこでは, 心理的な幸福 (ウェル・ビー
イング), 人間関係, 社会との関わりなどが生活の質の重要な要素である. 日常生活動作に, こ
れらの要素を加えた, より広い生活の質の概念が必要となる. また, よりホリスティックな概念
として, 生活の質を, 相互に絡み合うさまざまな部分のネットワークとでも言うべきもの(9)とす
るものもある. この考え方にもとづく生活の質は, その人の心, からだ, 精神までを含み, 環境,




あろう. そこで考えられるのが, 利用者の声を総合するというやり方であり, 関係性, 活動, 刺
激, 安全などを基本とし, 自律・自己決定が重要となる. 具体的には, 尊厳の維持, プライバシー
の尊重, 意味のある活動の実現, 豊富な選択肢の提供, ケアプランへの参加と目標の自己決定,
施設運営への参画, 喜びや楽しみを実感できること, 精神的な幸福 (ウェル・ビーイング), 平
穏, などとして表わすことができる.
しかしながら, 生活の質は多面的で, どのような側面が, またいくつの側面があるのかは, 誰
もはっきりと言うことができない. また, たとえば意味のある活動とはどのようなことなのか,
もう一段具体化することはなお困難であり, 一つの要素は他の要素と関連することが多いことを
考えると, 項目化することにどれだけの意味があるのかということにもなる. さらに, 時間的な
関係では, 生活の質は, 過去と現在の両方を反映したものであり, かつ, 常に変化し続けるもの
である. したがって, 生活の質を, その構成要素の一覧として示すことは不可能である.
2 痴呆やことばを使えない人とのコミュニケーション
痴呆の人や, ことばによる意思疎通が困難となってしまった人の意向を, どのように汲み取っ
ていくのかということは, O-ネット活動にとって大きな課題である. 痴呆といっても, また失
語であっても, 意思疎通が全く不可能ということはない. その場の会話は普通にできていると考
えられる場合の方が多いし, ことばを発することが困難であっても, 表情や動作の豊かな人も珍









さらに進んで, 心身の機能が衰え, ほとんど眠った状態にある人々, 死の近い人々もある. そ
れらの人々への対応については, いくつか考えられる. 一つは, それらの人々との関わりを断念
するということであり, もう一つは, 誰かがそれらの人々を代弁するということである. O-ネッ
トのオンブズマンは, 原則として月に 2回, 特養等を訪問するが, 何と言っても個々の利用者と
話をする機会は, 回数にしても時間にしても限られている. 現行の人員配置では, 職員にしたと
ころで, 利用者一人ひとりと関わる時間がそう長いとは言えないが, 終末期にある人々に関して




代弁者は, 特養等の利用者の場合, 家族がまず想定される. しかし, 入所後の利用者と家族と
の関わりは非常に限られたものであることが多く, なかには毎日のように施設を訪れる家族もあ
るが, 定期的に足を運ぶ家族は少ない. また, 訪問を期待できる家族がいないことも珍しくない.
利用者との時間的・量的関わりという点では, 同室の利用者や職員が代弁することが現実的では
ある. もちろん, 頻繁に訪れる家族であれば, 利用者の代弁者として適任である. O-ネット活
動においても, たまたま家族が来所しているところに遭遇すると, 家族の代弁によって貴重な情
報の得られることが多い.
職員による代弁は, サービスの提供者であるという点で問題がある. そのため, O-ネットの
オンブズマンは, 一定時間利用者の傍らに滞在し, 観察によって感じたことと, 職員からの情報
とを比較するということを行なっている. そのような情報は, 同室の利用者から得られることも
あるが, 特養等においては, 心身の状態の程度が似ている利用者を同室とすることが多く, 意思
疎通の困難な利用者の同室者に, 代弁の能力がある保証はない. とりわけ, 痴呆の利用者はひと
まとめにされていることが多く, 身体機能に障害があっても意思決定は通常の成人同様にできる
利用者と同室となっていることは少ない. 本年度から, 入所判定に要介護度が大きな比重を占め
るようになり, 新規入所者の介護度は上がってきている. 今後, 在宅サービスが充実されれば,
施設の利用者はますます重度化し, 利用者相互の代弁に期待することは困難となろう.






O-ネットのオンブズマンはボランティアであり, その意味で素人である. しかし, 職員にし
たところで, 不十分な配置にもとづく交代勤務であり, 利用者を十分に把握することはできてい
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ない. そして, 本来最もすぐれた代弁者となり得る家族に期待することが, 施設利用者の場合に
はあまりできない. だとすれば, 福祉や介護を含め, 多様で豊富な経験を持ち, 一定の研修の後
に活動しているO-ネットオンブズマンを, 素人として片付けてしまうことは適切ではなく, そ
の可能性は, 専門職としての職員に比べて, 必ずしも小さいものではない. 職員とボランティア





するものであり, その評価が項目化できないとすれば, 活動の枠組, 活動の基準などを, 概念と
して示すほかない. それは, これまでに述べてきた活動の本質や活動の背景にもとづき, 実際に
活動の行なわれる諸環境をふまえ, 社会的な妥当性が確保できるように構築されなければならな
い.








いうことは, 利用者の生活の質が向上し, その人生が充実するということが, オンブズマンの人
生の充実でもあるということである.




患者が, 自らの病状を認識しているということは知られている. その場合, 次第にそれまでの自
己を喪失しながらも, 以後の経過を予測する. O-ネットのオンブズマンが, アルツハイマー病
の症状に注目し, 他者として以後の経過の予測し, その予測を処方箋のように捉えてしまっては,








利用者とともにあるためには, その人を承認し, 安心させ, 元気付けること, さらには, その
人の核となる部分とつながり, その人の自分らしさを支持することが必要である. その人らしく
ということばを, 高齢者介護サービスの現場においてはよく耳にする. しかしその人らしい, 自
分らしいとはどういうことなのか, 検討されたものは少ない. そのなかで, ｢その人らしさの尊
重｣ という表現によって意味されるものとして, 主体性・価値観の尊重, QOL の尊重, 自己選
択・自己決定の尊重, 自己実現の尊重, 個別化, 自己実現を可能とした援助関係の六つを挙げて











決が図られてきたかを, まとめて公表している. この 3年間, 活動は確かに利用者の生活の質の
向上に貢献してきたと思われる. しかし, 公的な第三者評価が本格的に実施され, 自治体による
介護相談員, 施設内の家族会等による相談員, など多様な主体が活動するなか, 自らの活動内容
をより一層明確化しておかなければ, 新規のメンバー養成や契約施設の獲得に影響が出るであろ
う. 最悪の場合, 組織としての役目を終えるということにもなりかねない.
O-ネットは, ボランティア集団であり, NPO法人である. その意義は, 行政とは一線を画す
るというところにあるはずである. ところが, O-ネットとして介護相談員派遣事業を自治体か
ら受託したり, グループホームの評価にメンバーを派遣したり, 公的な第三者評価にメンバーを
推薦したり, ということが行なわれるようになってきている. 利用者と事業者の橋渡しを, 市民
として, 被保険者として, すなわち, 利用者に最も近い存在として行なうところにO-ネットの
存在意義がある. 設立当初から, O-ネットは何をするのか, 何ができるのかという疑問や批判









本稿では O-ネット活動の特徴を述べてきたが, 利用者にとっては, 誰がどのような活動をす
るにせよ, 自分たちの生活の質の向上に貢献するものでありさえすれば, その出所を問うもので
はない. また, 相手が異なることによって別の関係性が生まれるのであるから, 各主体がそれぞ
れの特色を活かして活動すればよい. だとすると, O-ネットと介護相談, 第三者評価などを区
別する意味は乏しいのかもしれない. しかし, 市民活動として介護保険施設に入り込み, 社会が
その活動レベルの高さを認めている組織は, そう多くはないはずである. O-ネットが長く活動
を継続してこそ, 介護保険は市民のものとなる. それが O-ネット設立の理由の一つであった.
制度や環境が変われば, 組織も変わらざるを得ないが, O-ネットは今, その原点を振り返り,
今後の活動の基礎を固めなければならない時期に来ているように思う.
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